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Este informe examina las quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas a través de diversas vias en Instituto
Nacional del Cancer Rosa Emilia Sanchez Pérez de Tavares (INCART). Estas vias incluyen redes sociales,
Sistema Nacional de Atencion Ciudadana 311, buzones fisicos, correo electronico y atencion presencial.
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El grafico 1 se observa la distribucién de quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas en el periodo octubre-
diciembre 2024, en el cual se recibieron un total de 159 casos; siendo la categoria denominada "Queja" la de
mayor prevalencia.

Pareto de Quejas por Area
35 100%

90%
30
80%

25 70%

9
20 60%
50%

5 40%

10 30%

20%

10%
.--------- -

ia
ia

io.

Division de Facturaciony.
Seccion de Diagnostico e...
Divisién de Servicio de
Division de Hosteleria.
Departamento Médico
Division de Enfermer
Division de Radioncologi
Divisién de
Seccion de Farmaciay.
Seccion de Mantenimiento
Seguridad
Seccion de Laboratori
Centro de Medicina.
Atencién Inmediata
Centro de Cuidados...
Centro de Hospital de Dia
Centro de Oncologia...
Division de Auditoria...
Division de Medicina...
Hospitalizacion
Planta Fisica
Urologia

El gréfico 2 muestra las areas a las que se remitieron las 102 Quejas, siendo el area de Division de Facturacion y
Seguro Médico la que obtuvo mayor incidencia con un total de 32 quejas. Lo que representa el 31% del total de
guejas recibidas.
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Estatus en las diferentes categorias recibidas

Los siguientes graficos muestran el estado en las distintas categorias recibidas, clasificandolas en cerrada y en
proceso. En promedio el 16% de los casos se encuentran en proceso.
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Distintas categorias recibidas por las diferentes vias
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El grafico 4 muestra las distintas categorias recibidas y las vias por las cuales ingresaron en los meses de
Octubre-Diciembre 2024. Se observa que el 88% de los casos fueron recibidos a través de los buzones.

=M

METROPOLITANO




< INSTITUTO NACIONAL
' DEL CANCER ROSA EMILIA
‘ SANCHEZ PEREZ DE TAVARES

REPORTE DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE CCC

Diferentes vias y tiempos definidos de respuesta
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Via
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Buzon 15 dias
Personal 15 dias
Linea 311 15 dias
Correo 15 dias
Redes Sociales 15 dia

Tiempo promedio de respuesta por las diferentes vias son los siguientes:
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El gréfico 5 muestra el tiempo promedio de respuesta a los usuarios correspondiente al periodo Octubre-
Diciembre 2024 que es de 11 dias en relacion al tiempo limite que es 15 dias.

Promedio de notificadas a tiempo al usuario
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Del total de quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas por las diferentes vias (redes sociales, Sistema
Nacional de Atencion Ciudadana 311, buzones fisicos, correo electronico y atencién presencial) en el periodo
Octubre-Diciembre 2024, el 100% fueron respondidas a tiempo.
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